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Kalite Ilkeleri

Kalite, bir iirliniin, hizmetin veya siirecin amagclanan kullanim ve sonuglar1 giivenilir,
anlagilabilir ve stirdiiriilebilir bigimde karsilayabilme 6zelligidir. Amag hatasizlik goriintiisti
olusturmak veya miimkiin olan en fazla 6l¢iim ve kontrolii iiretmek degil; beklentilerin dogru
anlagildig1, hatalarin kaynagindan 6grenildigi ve gergek sonuglarin zaman iginde giivenilir
bigcimde iyilestirilebildigi bir tasarim anlayis1 olusturmaktir.

Ilke 1: Kalite amaclanan kullanima ve sonuca gore degerlendirilmelidir.

Bir iirlin veya siire¢ teknik Ozelliklerine uygun calisirken gercek kullanim ihtiyacini
karsilamayabilir. Kalite, yalnizca tanimlanan adimlarin tamamlanmasindan degil ortaya ¢ikan
sonucun amaca uygunlugundan dogmalidir.

Ilke 2: Beklenen sonuc anlasilabilir ve gerektiginde sinanabilir olmahdar.

Ne elde edilmek istendigi belirsiz oldugunda kalite de nesnel bicimde degerlendirilemez.
Gereksinim ve beklentiler, farkli taraflarin siirekli farkli yorumlamasina yol agmayacak
Olciide acik olmalidir.

ilke 3: Kalite son kontrolde eklenen bir 6zellik olmamalidir.

Tasarim, siire¢ ve girdiler siirekli hata {iretiyorsa yalnizca ¢ikt1 asamasinda yapilan kontroller
yliksek yeniden isleme ve kacan hatalar dogurabilir. Kalite miimkiin oldugu 6l¢iide sonucu
iireten sistemin i¢ine yerlesmelidir.

ilke 4: Hatanin olusmasim azaltmak yalnmizca hatay1 bulmaktan daha kalici deger
saglayabilir.

Kontrol ve test gerekli olabilir; ancak ayni hatanin tekrar tekrar bulunmas siirecin kendisinde
iyilestirme ihtiyacina isaret eder. Kalite yaklasimi yalnizca daha giiclii hata yakalama
mekanizmalari olusturmaya indirgenmemelidir.

Ilke 5: Kalite problemi yalnizca son islemi yapan kisinin hatasi olarak goriillmemelidir.

Insan davranisi araclar, siireg, bilgi, is yiikii ve tesviklerden etkilenir. Tekil hata daha genis
sistem tasariminin dogal sonucuysa yalnizca kisiyi diizeltmek ayni sorunun tekrarini
engellemeyebilir.

Ilke 6: Kalite sorumlulugu yalnizca kalite fonksiyonuna devredilmemelidir.

Uriin veya siirecin tasarimi ve isletimi iizerinde karar veren taraflar olusturduklari kalite
sonucundan tamamen ayrisamaz. Kalite ekibi bagimsiz degerlendirme saglayabilir; ancak
gercek sonug sahipliginin yerine gegmemelidir.

Ilke 7: Kalite dl¢iimleri temsil ettikleri gerceklikle iliskili olmaldir.

Kolay o6lgiilen bir deger, 6nemli olan sonucu yalnizca dolayli veya zayif bicimde gosterebilir.
Olgiimiin degeri sayisal kesinliginden ¢ok gergek kalite dzelligini ne lgiide temsil ettigine
dayanmalidir.
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Tlke 8: Tek bir metrik kaliteyi temsil etmemelidir.

Hiz, hata, maliyet, kullanilabilirlik ve kullanici deneyimi gibi farkli sonuglar birbirleriyle
catigabilir. Tek bir gostergenin iyilestirilmesi biitiin kalite sisteminin iyilestigi seklinde
yorumlanmamalidir.

Ilke 9: Olciimiin hedef haline gelmesi davrams1 degistirebilir.

Insanlar ve ekipler Slgiilen say1y1 iyilestirirken 6lciiniin temsil etmesi gereken gercek sonucu
zayiflatabilir. Kalite gostergeleri yalnizca seviyeleriyle degil tesvik ettikleri davraniglarla da
degerlendirilmelidir.

Tlke 10: Kalite hedefleri gercek kullamici ve is degeriyle iliskilendirilmelidir.

Daha fazla kontrol, 6zellik veya teknik mitkemmellik her durumda daha iyi sonug¢ olusturmaz.
Kalite yatirimi, neyin gercekten deger tasidigi ve hangi basarisizligin 6nemli oldugu
iizerinden anlam kazanmalidir.

flke 11: Kullanic1 deneyimi kalite kavraminin disinda birakilmamahdir.

Teknik olarak dogru ¢alisan fakat anlasilmasi veya kullanilmasi gereksiz bi¢gimde zor olan bir
iirlin amaglanan sonucu tiretemeyebilir. Kullanilabilirlik, erisilebilirlik ve anlagilirlik kullanim
baglamina gore gercek kalite 6zellikleridir.

Ilke 12: Kullamici geri bildirimi 6nemli kanittir ancak tek basina mutlak gercek degildir.

Kullanict beklentileri farklilagabilir ve her sorun dogrudan kullanic1 tarafindan
goriilemeyebilir. Geri bildirim teknik kanit, kullanim davranis1 ve diger ilgili bilgilerle birlikte
degerlendirilmelidir.

Tlke 13: Sikayet ve hata kayitlar1 yalmizca kapatilmasi gereken islemler olmamahdir.

Tekrarlanan sorunlar {iriin, siire¢ veya organizasyondaki daha temel zayifliklara isaret edebilir.
Kalite sistemi sorunlar1 ortadan kaldirirken onlardan 6grenebilmelidir.

Ilke 14: Belirti ile kok neden birbirine karisirilmamahdir.

Gorlinen hatanin diizeltilmesi onu iireten kosulun degistigi anlamina gelmez. Ayni neden
farkl tirtin veya stireglerde farkl belirtilerle yeniden ortaya ¢ikabilir.

Ilke 15: Kok neden tek ve basit bir aciklamaya zorlanmamahdr.

Bir basarisizlik cogu zaman teknoloji, siire¢, insan, bilgi ve kararlarin birlesiminden dogar.
Analiz, anlasilmasi kolay bir tek neden iiretmek adina gercek nedensellik zincirini
bozmamalidir.

Ilke 16: Tekrarlanan sorun olagan kalite maliyeti olarak normallestirilmemelidir.

Ayn tiir problem siirekli geri doniiyorsa diizeltme ve 6grenme mekanizmalar1 gercek etki
saglamiyor olabilir. Tekrar, daha temel sistem degisikligi ihtiyacinin sinyali olarak
kullanilabilmelidir.
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Tlke 17: Degisiklik kalite durumunu degistirebilen temel bir olaydir.

Uriin, siireg, ekip, tedarikci, ara¢ veya gereksinim degistifinde gegmiste dogru olan kalite
varsayimlar1 gegerliligini kaybedebilir. Degisikligin biiytikliigii ile sonucunun biiytikligi ayni
olmak zorunda degildir.

Ilke 18: Degisiklik sonrasi kalite amaclanan degisiklikten degil gercek sonuctan
anlasilmalidir.

Bir iyilestirmenin uygulanmis olmasi beklenen faydayi olusturdugunu gostermez. Degisiklik
sonrast kullanici, iiriin ve siire¢ davranisi dnceki kalite iddialarin1 gercekten desteklemelidir.

Ilke 19: Gegici ¢oziimler goriinmez kalite borcuna déniismemelidir.

Bir sorunun kisa siireli olarak ¢evresinden dolasilmasi gerekli olabilir; ancak gegici yaklagim
zamanla karmagiklik ve hata birikimi olusturabilir. Bugiinkii hizin gelecekte hangi kalite
maliyetini olusturdugu goriiniir kalmalidar.

Tlke 20: Standartlasma yalmzca benzerlik iiretmek icin kullanilmamahdr.

Ortak yontemler tutarlilik ve 6grenme saglayabilir; ancak farkli ihtiyaclari gérmezden gelerek
sonucu kotiilestiriyorsa amagtan kopmustur. Standartlagsmanin degeri, gercek kaliteyi ne
Olciide destekledigine dayanmalidir.

Ilke 21: Siire¢ uyumu Kalite sonucuyla esit kabul edilmemelidir.

Bir {iriin biitiin tanimhi adimlardan ge¢cmis ve yine de kotii sonug liretmis olabilir. Siirecler
kaliteyi destekleyen araclardir; gercek sonuclarin yerine gegen kalite kanitlar1 degildir.

Ilke 22: Dokiimantasyon amaclanan veya gecmis durumu degil gercek ¢alisma bicimini
temsil etmelidir.

Belgeler ile fiili uygulama siirekli farklilasiyorsa dokiiman varligi giivenilir kalite bilgisi
saglamaz. Kritik bilgi yalnizca belgelenmemis kisisel deneyime de gereksiz bigimde bagiml
kalmamalidir.

Ilke 23: Yetkinlik egitim tamamlanmis olmakla esit goriillmemelidir.

Bir kisinin egitime katilmis olmasi isi gerekli kalite diizeyinde yapabildigini gostermez.
Yetkinlik, gercek gorev ve sonuglarla iligkili uygulanabilir bilgi ve beceri olarak
anlasilmalidir.

Ilke 24: is yiikii ve zaman baskisi kalite tasarimimin disinda birakilmamahdir.

Bir silireg ancak c¢alisanlar siirekli olaganiistii dikkat veya fazla mesai gosterdiginde dogru
sonug tliretiyorsa tasarim kirilgandir. Hiz ile kalite arasindaki ddiinlesim goriiniir bir yonetim
karar1 olmalidir.
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Tlke 25: Girdi Kalitesi ¢cikti kalitesinin simrlarindan biridir.

Yanlig, eksik veya belirsiz veri ve gereksinimlerden giivenilir sonug iiretmek her zaman
mimkiin degildir. Kalite yalnizca son iiriiniin incelenmesine degil onu olusturan girdilerin
giivenilirligine de dayanmalidir.

Ilke 26: Otomasyon Kaliteyi kendiliginden artirdig1 varsayimma dayanmamahdir.

Otomasyon insan hatasini azaltabilir ve tutarlilig1 artirabilir; ancak yanlis bir kurali biiyiik
Olcekte uygulayabilir. Manuel ve otomatik yaklagimlar kendi gercek giiglii ve zayif yonleriyle
degerlendirilmelidir.

Ilke 27: Testin basarih olmasi kusursuzluk kaniti olmamahdir.

Test yalnizca kapsadigi kosullar hakkinda kanit dretir. Gergek kullanim ¢esitliligi,
beklenmeyen kosullar ve test edilmeyen alanlar sonucun kesinlik sinirlar1 i¢inde kalmalidir.

Ilke 28: Kalite sorunlarim gériiniir kilmak insanlari cezalandiran bir sistem
olusturmamahdir.

Sorun bildirmek kisisel basarisizlik olarak goriilityorsa kalite kusurlar1 gizlenebilir veya geg
fark edilebilir. Hesap verebilirlik korunurken organizasyon gergek kotii haberleri
ogrenebilmelidir.

Ilke 29: Basar1 ve basarisizhik birlikte 6grenme kaynagi olmahdir.

Yalnizca hatalar degil, beklenenden iyi sonu¢ veren uygulamalar da sistemin hangi
ozelliklerinin deger tasidigmi gosterebilir. Ogrenme tek yonlii hata diizeltme faaliyetine
indirgenmemelidir.

Tlke 30: Kalite giivencesi gercek sonu¢ ve davranis iizerinden dogrulanabilmelidir.

Sertifikalar, siire¢ uyumlari, test raporlari, egitim kayitlar1 veya kalite gostergeleri tek bagina
kalite olusturmaz. Uriin, hizmet veya siirecin amagclanan sonucu gercek kullanim kosullarinda
giivenilir ve siirdiirtilebilir bigimde tirettigi gerektiginde gdsterilebilmelidir.
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